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1. Bối cảnh và vấn đề 

Trong quản lý chất lượng hiện đại, triết lý hướng 

đến khách hàng đang đóng vai trò chủ đạo. Một trong 

những yếu tố quyết định cho sự tồn tại và phát triển của 

các đơn vị kinh doanh nói chung và các đơn vị trong 

lĩnh vực giáo dục nói riêng là sự hài lòng của khách 

hàng về chất lượng dịch vụ - sản phẩm mà đơn vị cung 

ứng. Chất lượng phải được đánh giá bởi chính những 

khách hàng đang sử dụng chứ không phải bởi các đơn 

vị. Như vậy, trong lĩnh vực giáo dục việc đánh giá chất 

lượng dịch vụ qua ý kiến của khách hàng, trong đó 

khách hàng trọng tâm - người học (sinh viên) đang trở 

lên hết sức cần thiết. Qua đó, các đơn vị đào tạo nói 

chung và các trường đại học nói riêng có các nhìn nhận 

khách quan về những gì mình đã cung cấp, những gì 

mình kỳ vọng thay vì chỉ quan tâm đến đầu tư cơ sở vật 

chất, trình độ đầu vào - đầu ra và kết quả học tập của 

sinh viên và các yếu tố khác trong quá trình đào tạo. 

Xét trên góc độ kinh tế học giáo dục thì giáo dục đại 

học hiện nay được coi là một loại hình dịch vụ quan 

trọng trong việc cung cấp dịch vụ đào tạo để thu hút 

sinh viên đến với trường của mình. Chính vì vậy, việc 

nâng cao chất lượng dịch vụ đào tạo là một quá trình 

cần được thực hiện liên tục trong chiến lược phát triển 

của mỗi trường đại học. Thông qua những ý kiến nhìn 

nhận về chất lượng dịch vụ đào tạo từ phía sinh viên, 

những người đang trực tiếp hưởng dịch vụ đào tạo là 

một thành phần đóng góp không thể thiếu trong việc 

thực hiện cải tiến và nâng cao chất lượng đào tạo của 

các trường đại học, đặc biệt là các trường đại học địa 

phương trong xu thế hội nhập, toàn cầu hóa hiện nay. 

Mục đích chính của nghiên cứu này là xác định các 

thành phần tác động vào sự hài lòng của sinh viên về 

chất lượng dịch vụ đào tạo của Trường Đại học Tân 

Trào; xây dựng và đánh giá các thang đo lường các 

thành phần. Để khẳng định sự tác động của các thành 

phần này vào sự hài lòng của sinh viên, một mô hình lý 

thuyết được xây dựng và kiểm định. Mô hình lý thuyết 

được xây dựng dựa trên cơ sở lý thuyết về chất lượng 

dịch vụ, sự hài lòng của sinh viên và các thành phần tác 

động vào sự hài lòng. 

2. Nội dung nghiên cứu 

2.1. Mô hình và giả thuyết nghiên cứu 

Mô hình của Parasuraman & ctg  (1988)[10] đã mô tả 

khái quát về chất lượng dịch vụ, các nhà nghiên cứu này 

cũng đã đưa ra được thang đo SERVQUAL để đo lường 

chất lượng dịch vụ gồm 10 thành phần; thang đo này 

được Cronin & Taylor  (1992)[7] thay thế bằng thang đo 

SERVPERF. Thang đo SERVPERF khẳng định “chất 

lượng dịch vụ = mức độ cảm nhận” và khắc phục những 

hạn chế của thang đo SERVQUAL. bằng mô hình rút gọn 
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gồm 5 thành phần: (i) Tin cậy; (ii) Đáp ứng; (iii) Bảo 

đảm; (iv) Đồng cảm; (v) Phương tiện hữu hình. 

Áp dụng thang đo SERVPERF, Nguyễn Thị Xuân 

Hương và các cộng sự (2013)[3] đã đưa ra mô hình 

nghiên cứu đề xuất nghiên cứu sự hài lòng của sinh viên 

với điều kiện cơ sở vật chất và phục vụ của Trường Đại 

học Lâm nghiệp gồm 5 thành phần: (i) Cơ sở vật chất; 

(ii) Năng lực phục vụ; (iii) Sự quan tâm; (iv) Khả năng 

đáp ứng; (v) Mức độ tin cậy. 

Khi nghiên cứu về đánh giá sự hài lòng của học sinh 

- sinh viên về chất lượng chương trình đào tạo tại 

Trường Cao đẳng kinh tế đối ngoại, Phan Thị Thanh 

Hằng (2014)[2] đã đưa ra mô hình nghiên cứu gồm 4 

thành phần: (i) Chương trình đào tạo; (ii) Đội ngũ giảng 

viên; (iii) Cơ sở vật chất; (iv) Khả năng phục vụ. 

Từ những cơ sở lý thuyết và thực tiễn nêu trên, 

chúng tôi đưa ra mô hình nghiên cứu đề xuất (Hình 1) 

để đo lường sự hài lòng của sinh viên về chất lượng 

dịch vụ đào tạo tại Trường Đại học Tân Trào thông qua 

mối quan hệ giữa các thành phần chất lượng dịch vụ và 

sự hài lòng của khách hàng. 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu sự hài lòng của sinh viên 

đối với chất lượng dịch vụ tại trường Đại học Tân Trào 

 

Từ mô hình nghiên cứu đề xuất, các giả thuyết của 

nghiên cứu được xác định như sau: 

H1: Khi mức độ tin cậy được sinh viên đánh giá cao 

hoặc thấp thì mức độ hài lòng của sinh viên sẽ cao hoặc 

thấp tương ứng. 

H2: Khi mức độ đáp ứng được sinh viên đánh giá 

cao hoặc thấp thì mức độ hài lòng của sinh viên sẽ 

cao hoặc thấp tương ứng. 

H3: Khi năng lực phục vụ được sinh viên đánh giá 

cao hoặc thấp thì mức độ hài lòng của sinh viên sẽ 

cao hoặc thấp tương ứng. 

H4: Khi sự cảm thông được sinh viên đánh giá cao 

hoặc thấp thì mức độ hài lòng của sinh viên sẽ cao hoặc 

thấp tương ứng. 

H5:  Khi cơ sở vật chất được sinh viên đánh giá 

cao hoặc thấp thì mức độ hài lòng của sinh viên sẽ 

cao hoặc thấp tương ứng. 

2.2. Dữ liệu và phương pháp nghiên cứu  

Nghiên cứu được thực hiện qua hai bước: (i) Nghiên 

cứu sơ bộ sử dụng phương pháp định tính được tiến 

hành thông qua kỹ thuật thảo luận nhóm, phỏng vấn 

nhằm phát hiện, điều chỉnh và bổ sung các biến quan sát 

dùng để thực hiện đo lường các khái niệm nghiên cứu; 

(ii) Nghiên cứu chính thức sử dụng phương pháp định 

lượng được thực hiện thông qua hình thức phỏng vấn 

trực tiếp thông qua bảng câu hỏi chi tiết mục đích là 

đánh giá các thang đo và kiểm định mô hình lý thuyết 

của đề tài. 

Trong quá trình nghiên cứu sơ bộ, thảo luận nhóm 

được tiến hành với 18 cán bộ, giảng viên và 15 sinh viên 

nhằm hiệu chỉnh thang đo sao cho dễ hiểu và phù hợp với 

đặc thù của một trường Đại học địa phương. Nghiên cứu 

chính thức là giai đoạn thu thập dữ liệu bằng bảng câu hỏi 

với 26 biến quan sát phản ánh 5 yếu tố ảnh hưởng tới chất 

lượng dịch vụ đào tạo, 6 biến quan sát phản ánh sự hài 

lòng của sinh viên và sử dụng thang điểm Likert đánh từ 

1 - 5 điểm. Quy mô khảo sát thực tế là 415 mẫu được 

thực hiện trong năm 2017. Cả 2 nghiên cứu trên đều được 

thực hiện tại Trường Đại học Tân Trào với đối tượng 

nghiên cứu là sinh viên hệ đại học, cao đẳng chính qui 

đang học tập ở các khoa: Giáo dục tiểu học; Giáo dục 

mầm non; Khoa học Xã hội và Nhân văn; Khoa học Tự 

nhiên - Kỹ thuật -  Công nghệ; Nông - Lâm - Ngư 

nghiệp; Kinh tế và Quản trị kinh doanh. Sau khi được làm 

sạch loại bỏ các bảng không có giá trị thì mẫu chính thức 

là n = 396. Kết quả chính thức được sử dụng để phân tích, 

đánh giá thang đo lường các thành phần tác động vào sự 

hài lòng của sinh viên thông qua hệ số tin cậy Cronbach 

Alpha, phân tích nhân tố EFA, kiểm định mô hình lý 

thuyết và các giả thuyết thông qua phân tích phương sai 

một nhân tố ANOVA. 

2.3. Kết quả nghiên cứu 

2.3.1. Phân tích chung về số liệu khảo sát sinh viên 

Theo Bảng 1, số sinh viên được nghiên cứu tập trung 

tại 6 khoa với số lượng sinh viên: nữ là 257, chiếm 

64,9%, nam là 157, chiếm 35,1%. Số liệu trên phản ánh 

đúng thực tế tỷ lệ sinh viên nam và nữ trong Trường Đại 

học Tân Trào. 
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Bảng 1: Thông tin chung về số liệu khảo sát 

Giới tính Frequency Percent Valid Percent 
Cumulativ

e Percent 

Nam 139 35.1 35.1 35.1 

Nữ 257 64.9 64.9 100.0 

Tổng cộng 396 100.0 100.0  

Khoa 

GDTH 118 29.8 29.8 29.8 

GDMN 79 19.9 19.9 49.7 

KHXH-NV 50 12.6 12.6 62.4 

KHTN-KT-CN 50 12.6 12.6 75.0 

NL-NN 49 12.4 12.4 87.4 

KT&QTKD 50 12.6 12.6 100.0 

Tổng cộng 396 100.0 100.0  

     ( Nguồn: Tổng hợp nghiên cứu tại Trường Đại học Tân Trào tháng 02/2017) 

2.3.2. Phân tích thang đo 

a) Đánh giá độ tin cậy của thang đo qua hệ số tin cậy 

Cronbach Alpha 

Kết quả phân tích Cronbach Alpha cho ta thấy 5 thành 

phần của thang đo chất lượng dịch vụ đào tạo thông qua ý 

kiến đánh giá của sinh viên đều có độ tin cậy lớn hơn 0,6. 

Như vậy, thang đo thiết kế trong bài viết có ý nghĩa trong 

thống kê và đạt hệ số tin cậy cần thiết.  

Bảng 2: Kết quả đánh giá độ tin cậy của thang đo với 

các nhân tố sau: 

 

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu trên phần mềm SPSS) 

b) Phân tích nhân tố khám phá EFA 

Theo mô hình nghiên cứu có 5 nhân tố với 26 biến 

quan sát ảnh hưởng đến ý kiến đánh giá của SV đối với 

chất lượng đào tạo của nhà trường. Sau khi khảo sát, 

dùng phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA 

với phép quay Varimax để phân tích 26 biến quan sát. 

Sử dụng phương pháp kiểm định KMO (Kaiser-Meyer-

Olkin) và Bartlett để đo lường sự tương thích của mẫu 

khảo sát. Kết quả được thể hiện ở Bảng 3 sau đây: 

Bảng 3: Kiểm định KMO và Bartlett’s Test 

 
(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu trên phần mềm SPSS) 

Với giả thiết H0 đặt ra trong phân tích này là giữa 26 

biến quan sát trong tổng thể không có mối tương quan với 

nhau. Hệ số KMO là 0,908 (> 0,5) và sig = 0,000 < 0,05 

điều này cho thấy giả thiết H0 bị bác bỏ (sig. = 0,000), do 

vậy các biến quan sát có tương quan với nhau trong tổng 

thể và phân tích nhân tố EFA là thích hợp. Trong 26 biến 

quan sát không có giá trị nào không đạt yêu cầu (các trọng 

số nhân tố đều lớn hơn 0,4; thấp nhất là 0,539 và cao nhất 

là 0,888), bên cạnh đó các biến quan sát không tách thành 

những nhóm nhân tố mới đồng nghĩa với thang đo đạt tiêu 

chuẩn, 5 nhân tố được rút trích và có thể sử dụng chúng 

trong việc phân tích tiếp theo để thu được kết quả nghiên 

cứu mong muốn. 

2.3.3. Phân tích hồi quy 

a) Mô tả các nhân tố đo lường mức độ hài lòng 

Theo ý kiến đánh giá của sinh viên thì các yếu tố ảnh 

hưởng trực tiếp tới chất lượng đào tạo của nhà trường bao 

gồm 5 nhân tố sau: NLPV (mean = 3.33) có nghĩa sinh 

viên đánh giá ở mức trung bình, không có ý kiến gì với 

nhân tố này; 4 nhân tố: CSVC (mean = 3,48), SCT (mean 
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= 3,64); DU (mean = 3.69); TC (mean = 3,80) cho thấy đã 

phần lớn làm sinh viên hài lòng với chất lượng dịch vụ 

đào tạo tại trường. Tuy nhiên, để biết được trong các nhân 

trên nhân tố nào ảnh hưởng nhiều, nhân tố nào ảnh hưởng 

ít đến sự hài lòng của sinh viên cần tiếp tục phân tích 

tương quan, hồi quy để xác định những nhân tố ảnh 

hưởng này.  

b) Phân tích tương quan Pearson  

 Phân tích tương quan hệ số Pearson là để lượng hóa mức 

độ chặt chẽ của mối liên hệ tuyến tính giữa các biến định 

lượng. Kết quả cho thấy các hệ số tương quan đều lớn ở mức 

hơn 0.6, thể hiện mối liên hệ tương quan tuyến tính giữa các 

biến khá chặt chẽ, cao nhất =0.754, thấp nhất = 0.602 không 

vượt quá hệ số điều kiện 0,85 ( John & Bener - Martinez, 

2000). Điều đó chứng minh giá trị phân biệt giữa các nhân tố 

đã đạt được. 

c) Phân tích hồi quy bội và kiểm đinh giả thuyết 

Bảng 4: Kết quả hồi quy 

 
(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu trên phần mềm SPSS) 

Giá trị R bình phương = 0.737 tức 73,7% sự biến thiên 

của biến Sự hài lòng được giải thích bởi 5 thành phần 

trong chất lượng dịch vụ đào tạo. Do vậy, mức độ phù 

hợp mô hình khá tốt. Mặt khác để kiểm định sự phù hợp 

của mô hình với áp dụng thực tế ta có thể thấy giá trị Sig. 

của trị F của mô hình rất nhỏ ( < mức ý nghĩa: 0,05) 

=>bác bỏ giả thiết Ho=> mô hình phù hợp với tập dữ liệu 

và có thể suy rộng ra cho toàn tổng thế. Hệ số phóng đại 

phương sai rất nhỏ (không vượt quá 10) cho thấy sự đa 

cộng tuyến rất thấp, xác nhận rằng thang đo lường không 

bị trùng lặp, 

Mặt khác các yếu tố TC, DU, NLPV, SCT đều có hệ 

số Beta dương và mức ý nghĩa Sig.= 0,000 <0.05 nên các 

biến độc lập này đều có tác động thuận chiều đến Sự hài 

lòng của sinh viên hay nói cách khác: khi cảm nhận của 

sinh viên về chất lượng dịch vụ đào tạo tăng lên thì sự hài 

lòng của sinh viên cũng tăng theo. Do vậy, giả thuyết H1, 

H2, H3, H4, H5 đều được chấp nhận. Riêng yếu tố CSVC 

có giá trị Beta âm rất nhỏ và mức ý nghĩa Sig.>0,05 nên 

không có ý nghĩa thông kê hay xét về mặt nội dung thì 

biến độc lập CSVC không có tác động đến sự hài lòng của 

sinh viên Trường Đại học Tân Trào, do vậy  giả thuyết H5 

bị loại khỏi mô hình. 

Mức độ ảnh hưởng của các nhân tố thể hiện qua 

phương trình hồi quy bội là: 

 

Phương trình trên cũng cho thấy rằng trong các yếu 

tố tác động và ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên 

thì hai biến “Sự cảm thông” và “Năng lực phục vụ” đều 

có giá trị lớn nhất tức hai biến này ảnh hưởng nhiều nhất 

đến sự hài lòng của sinh viên về chất lượng dịch vụ đào 

tạo của Trường Đại học Tân Trào. Tiếp đến là yếu tố “ 

Mức độ tin cậy” và “ Mức độ đáp ứng”. 

3. Kết luận 

Kết quả nghiên cứu cho thấy 4 nhân tố ảnh hưởng đến 

chất lượng dịch vụ đào tạo có tác động cùng chiều lên sự hài 

lòng của sinh viên: Năng lực phục vụ, Sự cảm thông, Mức 

độ đáp ứng, Độ tin cậy. Đồng thời nghiên cứu chỉ ra mức độ 

khác nhau giữ những nhân tố trên, mức độ tác động nhiều 

hơn cả là: Sự cảm thông và Năng lực phục vụ. Đối với yếu tố 

Cơ sở vật chất không được thừa nhận là biến dự báo về sự 

hài lòng của sinh viên trong nghiên cứu và đây cũng là yếu 

tố có ảnh hưởng thấp nhất lên sự hài lòng, tuy nhiên không 

có ý nghĩa trong dự báo do kiểm định không có ý nghĩa 

thống kê. 

Trong nghiên cứu này, các yếu tố định tính đã được 

định lượng hóa một cách khoa học, phù hợp và dễ dàng. 

Tuy nhiên, để làm rõ được những nguyên nhân, tồn tại, 

khắc phục những hạn chế về chất lượng dịch vụ đào tạo 

của nhà trường, phục vụ tốt hơn nhu cầu của người học 

cần mở rộng đối tượng khảo sát, quan tâm đến những 

nhân tố khác: nhân tố tình huống, kết quả đầu vào, kết 

quả đầu ra…trong các nghiên cứu tiếp theo để có thể đưa 

ra được những giải pháp hữu hiệu đáp ứng yêu cầu quản 

trị đại học trong giai đoạn hiện nay.  
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